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ABSTRACT 
 
 
The subject of this thesis is customership termination in Päijät-Hämeen osuus-
pankki, an OP-Pohjola Group member bank. The purpose of this study is to find 
out the reasons why customers discontinue their contracts. The study surveys the 
insurance customers and their agreements. A customer, who has both insurances 
and bank transactions in Päijät-Hämeen osuuspankki, is the most valuable cus-
tomer to the company. 
 
The theoretical part discusses customership, customer service in financial ser-
vices, insurance business and its changes in the past few years and in the future. 
The theory also deals with profitability. 
 
The empirical section examines the most common reasons to end customer 
agreements. The research study is a phone interview using open ended questions. 
The number of interviews is over a hundred. 
 
The results of this study clearly demonstrate the reasons for customer loss. This 
paper also gives a few improvement suggestions. 
 
Key words: insurance against loss or damage customer loyalty settlement, cus-
tomership, customer loyalty, profitability, merger 
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1 JOHDANTO 
 
Toimeksianto tämän opinnäytetyön tekemiseen tuli Päijät-Hämeen Osuuspankilta. 
Tutkittava aihe, keskittäjäasiakkaiden asiakasuskollisuus on jokapäiväisessä työs-
sä läsnä ja syitä asiakkuuksien loppumiselle tutkitaan jopa OP-Pohjola ryhmän 
taholta. Keskittäjäasiakas, jolla on vahinkovakuutus Pohjolassa sekä pankkiasioin-
ti Päijät-Hämeen osuuspankissa, on kannattavin asiakas. Asiakkuuden kesto ja 
siitä saatava tulo on kannattavampi yritykselle pidemmällä tähtäimellä kuin uusi, 
vielä epävarma asiakkuus.  Tämän vuoksi voimassaolevien asiakkuuksien säilyt-
täminen on tärkeää. Asiakkaista käydään tietysti kilpailua eri finanssiyhtiöden 
kesken. Uusien asiakkuuksien hankinta on myös tavoitteena. Tavoite saada uusien 
asiakkaiden kautta Osuuspankkiin lisää toivottua sitoutuvaa keskittäjäasiakkuutta. 
Tutkimuksen aihe on siis ajankohtainen. 
 
Theseuksessa löytyy tutkimus, jonka aihe on LähiTapiola Kahden keskinäisen 
vakuutusyhtiön fuusio. Opinnäytetyön on kirjoittanut Turun Ammattikorkekou-
lusta Sihvonen- Hovila Petra 2013. Opinnäytetyön teoriaosuudessa keskitytään 
selvittämään fuusion tapahtumankulkua, sen tuomia muutoksia ja vaikutuksia yri-
tystoimintaan. Verrattaessa Sihvosen opinnäytetyötä omaani, on fuusioituminen 
käsitelty osana teoriaa, koska Pankin ja Pohjola-vakuutusyhtiön fuusioituminen 
tapahtui vuonna 2005. Tässä opinnäytetyössä keskitytään tutkimuksessa kannatta-
vimpien asikkaiden tärkeyteen ja siihen, miten menettää vähemmän asiakkaita ja 
miten jalostetaan asiakaskokemuksia niin, että asiakasvirran ulospäinvirtaus saa-
taisiin vähenemään.  
 
Eveliina Miettinen on kirjoittanut Lahden ammattikorkeakoulussa opinnäytetyön 
aiheesta uusasiakashankinta palveluyrityksessä. Case oli Nordea Pankki Suomi 
Oyj:n Heinolan konttorin uudet avainasiakkaat. Siinä Eveliina Miettinen käsittelee 
asiakkuuksia ja niiden hallintaa teoriassa. Aiheesta palvelu sekä sen laatu on myös 
kirjoitettu teoriaa. Näitä molempia aiheita käsittelen myös opinnäytetyössäni, kui-
tenkin teoriaosuudessa laajennan kannattavuuteen ja vakuutustoimialaan. Mietti-
nen on myös toteuttanut tutkimuksensa haastatteluna.  
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1.1 Tutkimuksen tavoitteet, tutkimusongelma ja -rajaus 
 
Opinnäytetyön tavoitteena on tutkia Päijät-Hämeen Osuuspankin asiakasvirtaa. 
Tarkoituksena on selvittää syitä keskittäjäasiakkaiden asiakkuuksien päättymiselle 
ja tutkimustuloksia hyödyntäen miettiä muutosta toiminnassa, tehdä mahdollisesti 
ratkaisuja tulosten antaman suunnan ja tiedon mukaisesti ja käyttää saatu tieto 
hyödyksi esimerkiksi päivittäisessä toiminnassa asiakaspinnassa. Lisäksi tavoit-
taana estää tai ainakin tyrehdyttää asiakasvirtaa ulospäin työntävät syyt. 
 
Teoriaosuudessa käsitellään vakuutustoimintaa, asiakkuuksia sekä kannattavuutta. 
Kannattavin asiakas on keskittäjäasiakas, jonka asiakkuus on sitoutettu ja jolla 
katsotaan olevan myös potentiaalista arvoa tulevaisuudessa. Tässä tutkimuksessa 
ei käsitellä kannattavuutta euroissa. 
 
Päätutkimusongelma on seuraava: 
 
 Mitkä asiat vaikuttavat kannattavimpien asiakkaiden asiakasuskollisuuteen 
sekä asiakassitoutuneisuuteen? 
 
Alatutkimusongelmia ovat seuraavat: 
 
 Miksi asiakkuudet päättyivät entä minkälainen mielikuva jäi yrityksestä? 
 Miten asiakkuudet olisi voinut säilyttää ja kuinka mahdollisena pidetään 
uutta asiakkuutta tulevaisuudessa? 
 
Opinnäytetyön tutkimusta tehtiin puhelinhaastatteluna ja haastateltavina olivat 
vuoden 2013 hiipuneet keskittäjäasiakkaat. Tutkimus on tapaustutkimus. Haasta-
teltavat on rajattu suurehkojen määrien vuoksi ja otos on joka toisen kuukauden 
asiakkuutensa päättäneet asiakkaat. Kaikki haastateltavat ovat Päijät-Hämeen 
Osuuspankin entisiä asiakkaita, joilla on ollut pankkipalvelut sekä vahinkovakuu-
tuspalvelut käytössä. Tavoite on saada tietoa syistä, miksi asiakkuudet ovat päät-
tyneet. 
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1.2 Tutkimuksen rakenne, toteutus ja tutkimusmenetelmät 
 
Opinnäytetyön teoriaosuudessa käsitellään vakuutustoimintaa, asiakkuuksia ja 
kannattavuutta. Lopuksi tulee case-tutkimusosuus. Opinnäytetyön case käsittelee 
Päijät- Hämeen Osuuspankin kannattavimpien asiakkuuksien päättymisten syitä. 
Empiriaosuuden tutkimuskysymyksenä on, miksi keskittäjäasiakkaiden asiakasus-
kollisuus on muuttunut.  
 
Toimeksianto tutkimukseen on saatu Päijät-Hämeen Osuuspankilta. Keskittäjiä 
tutkitaan myös OP-Pohjola ryhmän toimesta, mutta opinnäytetyö käsittelee vain 
Päijät-Hämeen pankkien keskittäjäasiakashiipumaa. Kyseessä on tapaustutkimus 
(case study), jolla saadaan syvällistä tietoa yksittäisistä tapauksista. 
 
Tutkimustulosten avulla nähdään, millä osa-alueilla asiakkaiden mielestä tarvitaan 
parannusta.  Haastattelun etuna on sen joustavuus aineistoa kerätessä (Hirsjärvi, 
Remes & Sajavaara 2009, 204). Tutkimus tehdään avoimilla kysymyksillä ja nii-
den avulla kerätään syitä asiakkuuksien päättymisestä. 
 
Tutkimus on kvalitatiivinen tutkimus. Tutkimus tehdään haastattelemalla ja avoi-
min kysymyksin. Käytössä on kysymysrunko, joka on esillä opinnäytetyön liite-
tiedoissa (Liite 1), minkä mukaan haastattelua on viety eteenpäin, mutta mahdolli-
suus on ollut myös vastata kysymyksiin impulsiivisessa järjestyksessä. Tutkimuk-
sessa luotetaan havainnointiin, jolloin tiedon keruu tutkimuksen tulokseksi tapah-
tuu sen kautta sekä keskusteluiden perusteella. Haastatteluun valikoituvia tapauk-
sia käsitellään yksilöinä ja tutkimustulos tulkitaan heiltä saadun tiedon perusteella. 
(Hirsjärvi, Remes & Sajavaara 2009, 164.) 
 
Opinnäytteen tutkimus käsittää kvalitatiivisen tutkimusaineiston keruun, mutta 
tutkimustulosten esittely tapahtuu kvantitatiivisesti sekä kvalitatiivisesti, molem-
pia keinoja käyttäen.  Tuloksien esille tuomisessa nämä menetelmät täydentävät 
toisiaan. (Hirsjärvi, Remes & Sajavaara 2009, 137). Tutkimuksesta kerätty tieto 
esitetään pääpiirteittäin kuviolla. Rajaus on laaja ja käsittää yli sata asiakkuutta, 
joten tutkimustuloksien esittäminen on kuvion kautta selkeämpää. Osa syistä on 
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esitetty suorina lainauksina. Kuviossa 1 havainnoillistetaan opinnäytetyön raken-
netta ja etenemistä. 
 
 
 
 
KUVIO 1. Opinnäytetyön rakenne  
Johdanto 
•Tutkimuksen tavoite 
•Tutkimusmenetelmät 
•Tutkimuksen toteutus 
Teoria 
•Vahinkovakuutus 
•Kannattavuus 
•Asiakkuudet 
Tutkimus 
•Case: Päijät-Hämeen 
osuuspankki 
Johtopäätökset 
•Tutkimustulos 
•  Tutkimustulosten 
Analysointi 
•Kehitysehdotukset 
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2 VAHINKOVAKUUTUSTOIMINTA JA YRITYSTOIMINNAN 
KANNATTAVUUS 
 
Vakuttamalla siirretään riskien toteutumisen seuraamukset vakuutusyhtiön kan-
nettavaksi. Vakuutusyhtiön tehtäväksi jää kantaa riski vakuutuksenottajan puoles-
ta. Vastikkeeksi riskien kantamisesta vakutusyhtiölle maksetaan vakuutusmaksu-
ja. (Järvelä 2004, 5.) 
 
Vakuutustoiminnan lähtökohtana on siis riski, jolla tarkoitetaan erilaisia tapahtu-
mia ja mahdollisuutta niiden toteutumiselle. Riskin mitoittamiseen kuuluu tapah-
tuman sattumanvaraisuus. Todennäköisyys, jolla jokin vahinko tapahtuu, voidaan 
kartoittaa. Sen arvioimiseksi tarkastellaan tapahtuman toteutumista, vahingon 
määrää ja ajankohtaa. Vakuutusyhtiöt tekevät tilastoja erilaisista vahingoista, joi-
den perusteella ennustetaan kuinka riskialtista mikäkin on. (Järvelä 2004, 5.) Ti-
lastollisesti on mahdollista, että todennäköisyyden mukainen riski ei realisoidu 
arvioidusti ja tietty epäsäännöllisyys on otettava huomioon. Keskimääräisesti ar-
viot riskien realisoitumisesta osuvat silti oikeaan. (Santanen, Laitinen & Kekäle 
2002, 66). 
 
Pienissä riskiryhmissä tapahtumien määrä vaihtelee vuosittain suuresti, kun taas 
isoissa ryhmissä tapahtumien määrä on säännöllisempää. Säännöllisyys on siis 
suurempaa, mitä enemmän kohteita siihen kuuluu. Seuraus tästä on suurten luku-
jen laki, jolloin todennäköisyyden laskeminen muodostuu säännönmukaisuuden 
kasvamisesta. Vakuutustoiminta perustuu tämän suurten lukujen lain soveltami-
seen. (Järvelä 2004, 5.)  
 
Tunnetuimmat riskit ovat omaisuusvahinkojen osalta palo ja vuoto, henkilövahin-
kojen osuudelta tapaturmat ja sairaudet. Ympäristövastuu on tunnettu, mutta har-
vemmin realisoituva riski (Santanen, Laitinen & Kekäle 2002, 65.) Vahinkoriskit 
voidaan jakaa ryhmiin. Ensimmäinen ryhmä on perheenjäsenet ja toinen ryhmä 
perheenjäsenten omaisuus. Nämä kaksi pääryhmitystä jaotellaan vielä siten, että 
perheenjäsenten riskit jakaantuvat toimintaan ja menetyksiin ja omana jakonaan 
on omaisuus. Ryhmittelynä ovat korvausvastuun osalta korvaus ulkopuoliselle, 
toiminnan osalta sairaus, tapaturma, kuolema ja omaisuuden osalta palo, murto ja 
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vuoto, sekä luonnonilmiö että liikennevahinko. (Santanen, Laitinen & Kekäle 
2002, 52–53). 
 
Omaisuusvakuutuksien tekemiseen sovelletaan useita yleislakeja, kuten esimer-
kiksi oikeustoimi-, valtakirja-, korko- ja perintälakeja. Vakuutustoimialalla on 
keskeistä vaitiolovelvollisuus sekä salassapitovelvollisuus. Vakuutustoimintaa 
valvoo Finanssivalvonta. Valvonta tarkkailee, että vakuutusyhtiöiden toiminta 
noudattaa lakia ja hyvää vakuutustapaa. (Pellikka, Peilimö, Puntori & Vaitomaa 
2011, 26). 
 
Vakuutustoiminnan riskit voidaan jakaa vakuutustoiminnan-, sijoitustoiminnan- ja 
yritystoiminnan riskeihin. Nämä käsittävät kaikki riskit, jotka syntyvät varsinaisen 
vakuutusliiketoiminnan harjoittamisesta. Pääasiassa kyse on korvauskulujen sat-
tumanvaraisuudesta ja vakuutusturvan hinnoittelusta. Sijoitustoiminnan riski liit-
tyy epävarmuuteen sijoitusten tuotosta ja arvosta. Muutoin samat poliittiset- sekä 
sosiaaliset ja liiketaloudelliset riskit uhkaavat samoin kuin muita yrityksiä. (Järve-
lä 2004, 6-7.) Vakuutustoimialalle riskit tarjoavat mahdollisuuden tehdä liiketoi-
mintaa. Ilman riskiä vakuutusturvalle ei olisi kysyntää ja potentiaaliset riskit ovat 
läsnä elämisessä jatkuvasti. (Santanen, Laitinen & Kekäle 2002, 42–43). 
 
Vakuutustoiminnan taloutta voidaan tarkastella samoin kuin muiden yritysten 
kannattavuutta. Huomioon täytyy kuitenkin ottaa vakuutustoiminnan erityispiir-
teet. Vakuutustoimintaan liittyy useita epävarmuustekijöitä. Näiden ennakointi on 
tärkeä osa toimintaa. Vakuutusyhtiöiden liiketoiminta ei juuri tarvitse vierasta 
pääomaa, koska vakuutusmyyntituotto tapahtuu lähes poikkeuksetta ennen mah-
dollisia vakuutuksesta maksettavia korvauksia. Toisaalta taas vakuutusyhtiö on 
jatkuvasti velkaa vakuutuksenottajille vakuutusturvan muodossa. Velkaa sanotaan 
vastuuvelaksi. (Järvelä 2004, 6.) 
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2.1 Vakuutusmarkkinat 
 
Vakuutusmarkkinoilla katsotaan toimivan ne yritykset, joiden liiketoiminta perus-
tuu riskien vakuuttamiseen. Vakuutustoiminta vaatii viranomaisen myöntämän 
toimiluvan. Vakuutustoiminta jakautuun kahteen vakuutusryhmään, sosiaaliva-
kuutukseen sekä yksityisvakuutukseen. Toimintojen keskeinen ero on, että yksi-
tyisvakuutus halutaan hankkia vapaehtoisesti, kun taas sosiaalivakuutus käsittää 
lakisääteiset vakuutukset. Suomessa sosiaalivaakuutusturvaa saa yksityisiltä sekä 
julkisilta yrityksiltä. Eläkevakuutustoimintaa harjoittavat työeläkevakuutusyhtiöt, 
eläkesäätiöt ja eläkekassat, kuin myös vakuutuslaitokset kuten Kansaneläkelaitos. 
Lakisääteistä tapaturmavakuutustoimintaa harjoittavat vahinkovakuutusyhtiöt. 
(Järvelä 2004, 11.) 
 
Vahinkovakuutusyhtiöt myöntävät vakuutusturvaa laajemmin. Esimerkkejä 
myönnettävistä vakuutusturvista ovat erillislakisääteiset vakuutukset, kuten lii-
kennevakuutus ja lakisääteinen tapaturmavakuutus, potilasvakuutus, ympäristöva-
hinkovakuutus. Yhdistykset eivät saa harjoittaa näiden vakuutusturvien liiketoi-
mintaa eivätkä tarjota vapaaehtoisia vakuutuksia. Lakisääteinen työeläkevakuutus 
on saatavilla vain työeläkevakuutusyhtiöiltä, eläkesäätiöiltä sekä eläkekassoilta. 
(Järvelä 2004, 11.) 
 
Perinteinen vakuutustoiminnan jako on henkivakuutus-, vahinkovakuutus- sekä 
työeläkevakuutusmarkkinoihin. Erittely perustuu erillisyysperiaatteeseen, jonka 
mukaan sama vakuutusyhtiö ei saa harjoittaa kaikkia edellä mainittuja. Vahinko-
vakuutus on vakuutus, joka käsittää esinevahingot, vahingonkorvausvelvollisuu-
den ja muun omaisuusvahingon. Terveysvakuutukset sekä makustajavakuutukset 
ovat myös vahinkovakuutustuotteita. Henkilövakuutus kattaa vakuutukset, joiden 
kohteena on ihminen. Henkilövakuutus kuuluu näin ollen molempiin ryhmittelyi-
hin, vahinkovakuutuksiin sekä henkilövakuutuksiin. Syy tähän on vakuutuksen 
luonne, joka on molemmissa samankaltainen. Sen vuoksi terveysvakuutukset voi-
daan käsitellä molemmissa. (Järvelä 2004, 12–14.) 
 
Vakuutukset jaetaan vakuutuslajeihin sekä vakuutusturvan että riskiluokan mukai-
sesti. Vakuutusyhtiöiden toimiluvat perustuivat vakuutuslajeihin vuoteen 1994 
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asti, kunnes vuonna 1995 vakuutusyhdistys- ja vakuutusyhtiölakia muutettiin EU-
direktiivin mukaiseksi. Jako tehtiin sen jälkeen vakuutusluokkien mukaan. Vakuu-
tusluokissa on jako vahinkovakuutus- sekä henkivakuutus luokkiin. (Järvelä 2004, 
14–15.)  
 
TAULUKKO 2. Vahinkovakuutusluokat (Finlex 2014) 
 
Vahinkovakuutusluokat 
Vahinkovakuutusluokka 1 Tapaturmat 
Vahinkovakuutusluokka 2 Sairaus 
Vahinkovakuutusluokka 3 Maa-ajoneuvo 
Vahinkovakuutusluokka 4 Raiteilla liikkuva kalusto 
Vahinkovakuutusluokka 5 Ilma-alukset 
Vahinkovakuutusluokka 6 Alukset 
Vahinkovakuutusluokka 7 Kuljetettavat tavarat 
Vahinkovakuutusluokka 8 Tulipalo ja luonnonvoimat 
Vahinkovakuutusluokka 9 Muut omaisuudelle aiheutuneet va-
hingot 
Vahinkovakuutusluokka 10 Moottoriajoneuvon vastuu 
Vahinkovakuutusluokka 11 Ilma-aluksen vastuu 
Vahinkovakuutusluokka 12 Vesiliikennealuksen vastuu 
Vahinkovakuutusluokka 13 Yleinen vastuu 
Vahinkovakuutusluokka 14 Luotto 
Vahinkovakuutusluokka 15  Takaus 
Vahinkovakuutusluokka 16 Muut varallisuusvahingot 
Vahinkovakuutusluokka 17 Oikeuturva 
Vahinkovakuutusluokka 18 Matka-apu 
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TAULUKKO 3. Henkivakuutusluokat (Finlex 2014) 
 
Henkivakuutusluokat 
Henkivakuutusluokka 1 Henkivakuutusluokka 
Henkivakuutusluokka 2 Vakuutus avioliiton varalta ja vakuu-
tus syntymän varalla 
Henkivakuutusluokka 3 Sijoitussidonnainen vakuutus 
Henkivakuutusluokka 4 Pysyvä sairausvakuutus 
Henkivakuutusluokka 5 Tontiinitoiminta 
Henkivakuutusluokka 6 Kapitalisaatiosopimustoiminta 
Henkivakuutusluokka 7 Ryhmäeläkerahastojen hoitaminen 
Henkivakuutusluokka 8 Ryhmähenki- ja ryhmäeläkevakuu-
tukset 
Henkivakuutusluokka 9 Sosiaalivakuutuslainsäädäntöön pe-
rustuvat henki- ja eläkevakuutukset 
 
Taulukko 2 sekä taulukko 3 näyttävät mahdolliset vakuutusluokat, millä voi va-
kuutusyhtiönä toimia. Pohjola vakuutus sekä A-Vakuutus toimivat vahinkovakuu-
tusluokilla 1-18 ja OP-henkivakuutus luokilla 1, 3 ja 5. (Finanssivalvonta 2010) 
 
Jälleenvakuutusriskeihin sisältyvät samat, mitkä ensivakuutusriskeihin. Samat 
kohteet voivat olla ensivakuutettuja sekä jälleenvakuutettuja, erona vain vakuutet-
tavan asian suuruus. Jälleenvakuuttamalla siirretään osa vakuutussopimuksen vas-
tuusta toisen vakuutusyhtiön vastuulle. Ensivakuuttaja on vakuutusyhtiö ja jäl-
leenvakuuttaja toinen vakuutusyhtiö kenen kanssa vahingon korvausvelvollisuus 
jaetaan. Useampi yhtiö toimii yhteistyössä riskien vakuuttamisessa. Korvausten 
perusteena on ulkopäin tuleva, ennalta arvaamaton ja äkillinen tapahtuma. Jäl-
leenvakuuttamisen riskejä arvioitaessa olennaista on maksimivahingonmäärä sekä 
maksimivahinko. Tärkeä osa jälleenvakuutettavia riskejä ovat erilaiset suurkata-
strofit. Katastrofin riskin satunaisuus ja tapahtumatiheyden alhaisuus sekä toisaal-
ta taas vahingon suuruus ovat tyypillinen jälleenvakuutusriskin esimerkki. Ylei-
sesti vakuutetaan jälleenvakuutuksella sellaista mitä ei voida olla yksin vastuulla. 
(Järvinen & Ellola 2007, 20–21) 
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2.1.1 Vakuutusyhtiön vastuuvelka 
 
Vakuutusyhtiön kirjanpidossa tulo-menokirjaus tehdään suoriteperusteisesti. Va-
kuutustulo tulee yleensä ennen vakuutusmenoa, jolloin tulo kirjataan sen tilikau-
denkauden tuloksi, milloin vakuutusturva on laitettu voimaan. Kuitenkaan riip-
pumatta siitä onko maksusuoritus konkreettisesti tullut vakuutusyhtiölle. Maksu 
peritään asiakkaalta, ennen kuin vakuutusturva on kokonaan luovutettu.  Jaksotus 
vakuutustulossa tapahtuu sille kaudelle miten vakuutustulon pitäisi tulla vakuu-
tusyhtiölle eräisyyden mukaan. Tapauksissa, missä maksetaan korvausta vakuu-
tuksesta ja jos vakuutuskausi on vaihtunut uuteen, jaksotetaan myös vakuutusme-
no oikealle vakuutuskaudelle. (Järvelä 2004, 22.) 
 
Vastuuvelka on vakuutusliiketoiminnan termi, jota käytetään tilinpäätöksessä. 
Sillä tuodaan esille vakuutusyhtiön velka vakuutuksenottajille, velkana toimii va-
kuutusturva. (Järvelä 2004, 22.) Vakuutusyhtiön vastuu alkaa silloin kun tarjotusta 
vakuutusturvasta on annettu hyväksytty vastaus (Eskuri 2003, 57). 
2.1.2 Vakuutusyhtiön vakavaraisuus 
 
Vakuutusyhtiölaki määrittää, että vakuutustoiminnan on järjestettävä liiketoimin-
tansa niin, että kaikki epävarmuustekijät, sekä tuottojen ja kulujen vaihtelu, on 
otettu huomioon ja liiketoiminnan vakavaraisuus on järjestetty edut turvaavalla 
tavalla. Vakuutusmaksutaso on pidettävä tarpeaksi korkealla, että vakuutusyhtiön 
vastuunkantokyky säilyy.  Vakuutustoiminnalle on asetettu useita vakavaraisuu-
teen liittyviä valvontarajoja. (Järvelä 2004, 33.) 
 
Vakuutusliiketoiminnassa pitää olla riittävä toimintapääoma. Vakuutusyhtiöiden 
on myös hyvä varautua mahdollisiin vakuutusalan muutoksiin sekä kehityksiin. 
Keräämällä esimerkiksi varmuusrahastoa voidaan vahinkovakuutusten muutoksiin 
olla valmiudessa. Toimintapääoma toimii liiketoiminnan turvana muissa riskeissä, 
mutta ei kata edellä mainittuja vahinkokehityksen tappioita. Ne katetaan varmuus-
rahastosta. Toimintapääoma muodostuu omasta pääomasta, tilinpäätössiirtojen 
kertymästä ja arvostuseroista. Taulukossa 4 on toimintapääoman sisältö eriltynä. 
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Nämä kaksi, varmuusrahasto sekä toimintapääoma, muodostavat yhdessä vakuu-
tusliiketoiminnan vakavaraisuuspääoman. Toimintapääoma on se määrä, minkä 
verran vakuutusyhtiön varojen on ylitettävä vakuutusyhtiön velat. Toimintapää-
omaan on säädetty ne erät, jotka siihen sisälle lukeutuvat. (Järvelä 2004, 33.) 
 
TAULUKKO 4. Toimintapääoman erät 
 
Toimintapääoma 
1) Osakepääoma, pohjarahasto 
2) Sidotun ja vapaan oman pääoman rahasto 
3) Tilikauden ja edellisten tilikausien voitto 
4) Poistoero ja vapaaehtoiset varaukset 
5) Omaisuuden käypien arvojen ja taseen kirjanpitoarvojen positiivinen erotus 
6) Pääomalaina 
7) Osittamaton lisävakuutusvastuu (työeläkevakuutusyhtiö) 
 
Toimintapääomasta vähennetään kirjanpidossa tilikauden ja edellisten tilikausien 
tappio, taseen kirjanpitoarvojen ja omaisuuden käypien arvojen positiivinen ero-
tus. Myös voitonjakona jaettavaksi esitetty osa yhtiön vapaasta pääomasta sekä 
kaikki velkoihin rinnastettavat erät taseesta, vähennetään toimintapääomasta. Va-
kuutusyhtiölle asetetaan vähimmäismäärä toimintapääomalle. Vähimmäismäärää 
laskiessa toimintapääoma jaetaan kahteen: varsinaiseksi toimintapääomaksi ja 
takuumääräksi. Myös oman pääoman määrälle on laskettu vähimmäismäärä. (Jär-
velä 2004, 34.) 
 
 12 
 
 
 
KUVIO 5. Vahinkovakuutusyhtiön vakavaraisuus 
 
Vakuutusyhtiöiden varmuusrahastoille on asetettu yhtiökohtainen tavoitevyöhyke, 
mihin sijoittua. Vakuutusmaksujen alhaisuus paljastuu tämän varmuusrahaston, 
toiselta nimikkeeltä kutsuttuna tasoitusmäärän, jäädessä alle tavoitevyöhykkeen 
alarajan. Kun taas toisinpäin, jos tasoitusmäärä ylittää tavoitevyöhykkeen ylära-
jan, vakuutusmaksut ovat liian kalliiksi hinnoteltu. Silloin kun tasoitusmäärä py-
syttelee tavoitevyöhykkeellä, vakuutusturvien hinnoittelussa ollaan hyvällä tasol-
la, mikä pitää vahinkovakuutusliiketoiminnan vakavaraisena. (Järvelä 2004, 35.) 
Yllä on kaavio vakavaraisuus pääomasta ja sen muodotumisesta. (Kuvio 5) 
 
Yritysten tiedossa on, mitä asiakkaille tarjottavien tuotteiden tekeminen maksaa. 
Tuotteille pystytään katsomaan omakustannushinta, joka auttaa jatkossa asia-
kashinnoittelussa.  Kuitenkin vakuutustuotteille ei voida laskea samalla tavalla 
omakustannushintaa. Ensin maksetaan vakuutuksesta maksu yritykselle ja sen 
jälkeen nähtäväksi jää, kuinka paljon kuluja vakuutuksen myöntämisestä muodos-
tuu tulevaisuudessa. Vakuutusyhtiö tasaa vahinkokulut kaikkien vakuutuksenotta-
jien kesken. ( Pellikka, Peilimö, Puntari & Vaitomaa 2011, 171.) Vakuutustoimin-
taa voidaan kuvailla pelkistetysti sitoumusten myyntinä (Pellikka, Peilimö, Punta-
ri & Vaitomaa 2011, 172). 
0
1
2
3
4
5
6
7
V
ak
av
ar
ai
su
u
sp
ää
o
m
a 
Vahinkovakuutusyhtiön vakavaraisuus 
Tasoitusvastuun yläraja
Tavoite vyöhyke
Omaisuuden arvostuserot
Tilinpäätössiirtojen kertymä
Omapääoma
Toimintapääoma 
Tasoitusmäärä 
Tasoitusvastuun 
alaraja 
 13 
 
2.1.3 Vakuutusyhtiön tilinpäätös ja tunnusluvut 
 
Vakuutusyhtiön kirjanpitoa ja tilinpäätöstä koskevat asetukset lähtevät kirjanpito-
laista ja -asetuksesta. Muutoinkin on noudatettava hyvää kirjanpitotapaa. Lisäksi 
vakuutustoiminnan tilinpäätöstä säätelevät erityislainsäädäntö, vakuutusyhtiölaki 
sekä sosiaali- ja terveysministeriön asetus vakuutusyrityksen tilinpäätöksestä ja 
konsernitilinpäätöksestä. (Järvelä 2004, 38.) 
 
Kirjanpitolaki noudattaa EY-direktiivin mukaisia säännöksiä. Huomioon on otettu 
myös IAS-periatteiden, International Accounting Standards Comittee, toimintata-
poja. Helpottaen täten vertailukelpoisuutta ja tuottaen myös arvokkaampaa tilin-
päätösinformaatiota käytetään IAS standardeja. EU-maiden pörssiyhtiöiltä on 
vaadittu näiden standardien mukainen konsernitilinpäätös jo vuodesta 2005 lähti-
en. (Järvelä 2004, 38.) 
 
Vakuutusyhtiön tilinpäätös sisältää tilinpäätösasiakirjat: tuloslaskelman, taseen, 
liitetiedot ja toimintakertomuksen. Tuloslaskelma sekä tase laaditaan sosiaali- ja 
terveysministeriön asetuksien mukaisesti. Vahinkovakuutusyhtiön tuloslaskelma 
koostuu vakuutusteknisestä laskelmasta sekä muusta kuin vakuutusteknisestä las-
kelmasta. Ensimmäisessä esitetään varsinaisen vakuutustoiminnan tulos ja toises-
sa esitetään vahinkovakuutuksen sijoitustuotot- ja kulut.  Tase kertoo vakuutusyh-
tiön senhetkisistä varoista, veloista ja omasta pääomasta. Liitetiedoissa vakuutus-
yhtiö antaa tuloksesta tiedot vakuutusluokkaryhmittäin. Liitetiedot on osaksi mää-
rätty vakuutusyhtiötä koskevan lainsäädännön, osa kirjanpitolainsäädännön ja osa 
osakeyhtiölain mukaisesti. (Järvelä 2004, 42–43.) Vakuutusyhtiö on talousyksik-
kö, jonka pitkällä aikavälillä olisi tarkoitus kattaa kustannuksensa toiminnastaan 
saamilla tuloilla (Järvelä 2004, 52). 
 
Liikevaihto tunnuslukuna kuvaa vakuutusyhtiön kokoa. Liikevoitto (-tappio) en-
nen satunnaisia eriä sekä ennen tilinpäätössiirtoja ja veroja kuvaa yleisesti vakuu-
tusyhtiön tulosta. Oman pääoman tuotto ilmoitetaan prosentteina kuin myös ko-
konaispääomantuotto. Lisäksi vakuutustoiminnasta ilmoitettavat tunnusluvut ovat 
omavaraisuusaste, tutkimus- ja kehitysmenot ja henkilöstön keskimääräinen lu-
kumäärä. (Järvelä 2004, 55.) 
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Vakuutustoiminnan laajutta mitataan vakuutusmaksutulolla, joka onkin vakuutus-
toiminnan kansainvälinen mittari. Vahinkovakuutusyhtiön kannattavuutta voidaan 
tarkastella vahinkosuhteella. Vahinkosuhde lasketaan seuraavasti (kuvio 6): 
 
 
 
KUVIO 6. Vahinkosuhde 
 
Vahinkosuhde kertoo määrän, jonka vakuutuyhtiö on käyttänyt suhteessa korva-
uksiin. Kannattavuutta voidaan tarkastella myös toisella laskelmalla. Liikeku-
lusuhde lasketaan seuraavasti (kuvio 7): 
 
 
 
KUVIO 7. Liikekulusuhde 
 
Liikekulusuhteesta voidaan nähdä, kuinka paljon vakuutusyhtiön maksuista on 
käytetty liikekuluihin. 
 
Vahinkovakuutustoiminnan toinen kannattavuutta tarkasteleva tunnusluku on yh-
distetty kulusuhde. Yhdistetty kulusuhde kertoo, miten maksutuotot riittävät kor-
vaamaan liikekulut sekä korvaukset, sillä kuvataan vakuutusliiketoiminnan tehok 
kuutta kokonaisuudessaan. (Järvelä 2004, 57–58.) Se lasketaan seuraavanlaisesti 
(kuvio 8):  
 
 
Liikekulusuhde Liikekulut  * 100
Vakuutusmaksutuotto
Yhdistetty kulusuhde = Vahinkosuhde + Liikekulusuhde
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KUVIO 8. Yhdistetty kulusuhde 
 
Finanssivalvonnan ohjeiden mukaisesti vakuutusyhtiön on annettava tietoja vaka-
varaisuudestaan. Vakavaraisuuspääoma suhteutetaan vakuutusmaksutuottoihin ja 
tunnuslukuna yli 50 %, jolloin vastuunkantokykyä pidetään hyvänä. Vakuutus-
toiminnan vakavaraisuuspääomaa suhteutetaan myös vastuuvelkaan. (Järvelä 
2004, 59.) Vastuunkantokyky lasketaan seuraavasti (kuvio 9): 
 
 
 
KUVIO 9. Vastuunkantokyky 
 
Vakavaraisuuspääoma suhteessa vastuuvelkaan lasketaan seuraavasti (kuvio 10): 
 
 
 
KUVIO 10. Vakavaraisuus 
  
Vakavaraisuuspääoma  * 100
Omalla vastuulla olevat vakuutusmaksutuotot
VakavaraisuuspääomaVakavaraisuusaste  * 100
Omalla vastuulla oleva vakuutustekninen vastuuvelka
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2.2 Vakuutusalan rakennemuutos 
 
Viime vuosikymmeninä vakuutusalalla on tapahtunut rakennemuutoksia. Vakuu-
tusliiketoiminta on fuusioitunut muihin toimialoihin. Kilpailun ja liittoutumisen 
merkeissä vakuutusala ja finanssisektori ovat yhdistäneet toimintansa. (Ilvessalo 
& Voutilainen 2009, 126.) Pankkivakuutusyhtiöt ovat olleet järkevä stategia, millä 
edesauttaa finanssiliiketoiminnan laajentamista vakuutusmarkkinoille, vaikka 
pankkitoiminta olisikin se keskeisin myyntikanava. 
 
Osuuspankkiryhmä osti Pohjola vakuutuksen vuonna 2005, jo pankille hankittu 
Henki-Pohjola liitettiin OP-henkivakuutukseen, josta siten muodostui sekayhtiö. 
OP-Pohjola ryhmä kattaa pankkitoiminnan, vahinkovakuutus- sekä henkivakuu-
tustoiminnan. (Ilvessalo & Vuotilainen 2009, 12.) 
 
Tyypilliset yhtiöryhmät vakuutusalalla ovat vahinko-, henki- ja työeläkeyhtiöt.  
Vakuutusyhtiöiden ja pankkien yhteistyöllä tehdään uudenlaista tulevaisuutta, 
tarjotaan asiakkaille kokonaisvaltaista palvelua. Toimialaliukuma, eli toimialojen 
yhdentyminen, on vaikuttanut tuotevalikoiman kehitykseen ja yritysten sisäisiin 
strategisiin rakenteisiin. Finanssiyrityksille on syntynyt tytäryhtiöitä uudelle alal-
le.(Ilvessalo & Vuotilainen 2009, 126.) 
 
Pankeissa on ollut myynnissä kahta erilaista vakuutusta: lainaturvavakuutus sekä 
säästö-, sijoitus-, yksilöllinen eläkevakuutus. Oman vakuutusyhtiön perustaminen 
tai sellaisen ostaminen, fuusioituminen sen kanssa yhdeksi isoksi toimijaksi, on 
muodostunut kasvuliikkeeksi useilla eri finanssiryhmillä. (Ilvessalo & Vuotilainen 
2009, 129–133.) 
 
Ennen Pohjolan siirtymistä Osuuskaupan omistukseen, se solmi liiton vuonna 
2002 32 eri säästöpankkin kanssa. Konttoriverkosto ei kattanut koko maata, joten 
siinä oli riskinsä. Pohjolan vakuutusliiketoiminta oli vahvoilla ja pitikin omaa 25 
% markkinaosuuttaan vahinkovakuuttamisesta. Säästöpankkikumppaneiden 
markkinaosuus oli noin 5 % vähittäispankkimarkkinoista. Vuonna 2005 OKO osti 
Pohjolan. Sen jälkeen markkinointiverkosto parani, markkinaosuus oli OKO:lla 
yli 30 %. (Ilvessalo & Vuotilainen 2009, 129–133.) 
 17 
 
Kilpailijarintamalla Fennian ja Danske Bankenin liiketoiminnassa tapahtuu myös 
rakennemuutos. Vuoden 2014 keväällä ilmoittivat nämä kaksi toimijaa tulostaan 
pankki- ja vakuutusmarkkinoille yhdistyneenä. Tarkoituksena on erottua kilpaili-
joista, kuten Pohjola ja Osuuspankki tai LähiTapiola ja S-Pankki, haastamalla 
edellämainitut hinnoittelulla sekä uudenlaisilla palveluinnovaatioilla. Danske 
Bankin reilu kymmenesosa pankkimarkkinoista ja Fennian kymmenesosa vakuu-
tusmarkkinoista käsittää yhteensä yli miljoona asiakasta. (Etelä-Suomen Sanomat, 
Puttonen 2014.) 
2.3 Yritystoiminnan kannattavuus 
 
Kannattava liiketoiminta on peruslähtökohta yritykselle. Yrityksen liiketoiminnan 
kannattavuutta voidaan parantaa huomioimalla toiminnan riitävän katetuoton mää-
rä, lisäämällä myyntituottoja esimerkiksi kasvattamalla myyntiä tai nostamalla 
myyntihintoja ja tietysti kustannusten karsiminen toimii yhtenä kannattavuutta 
lisäävänä toimena. (Eklund & Kekkonen 2011, 70.) 
 
Erilaisten kannattavuustekijöiden vaikutusta kokonaiskannattavuuteen arvioidaan 
esimerkiksi herkkyysanalyysin avulla. Herkkyysanalyysissä tutkitaan yhden osa-
tekijän muutoksen aiheuttamaa vaikutusta yrityksen kokonaiskannattavuuteen. 
(Eklund & Kekkonen 2001, 70.) 
2.3.1 Katetuottoajattelu 
 
Katetuottolaskenta auttaa arvioimaaan yritystoiminnan kannattavuutta lyhyellä 
aikavälillä. Myyntikate eli toisella nimellä katetuotto on laskennan keskeinen tun-
nusluku. Myyntikatetta käytetään yrityksessä sisäisenä päätöksenteon välineenä. 
Sen kautta yritysvertailu tai yrityksen sisällä tuotevertailu on mahdollista. (Eklund 
& Kekkonen 2001, 65.) Laskentakaava on seuraava (kuvio 11):  
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KUVIO 11. Katetuotto 
 
Yrityksen tulos on voitollinen, jos katetuotto on suurempi kuin yrityksen kiinteät 
kustannukset (Eklund & Kekkonen 2001, 65). 
2.3.2 Asiakkuudet ja kannattavuus 
 
Asiakkaiden ryhmittelyllä pyritään tunnistamaan asiakkaista ne, joilla on samat 
tarpeet ja odotukset, tai esimerkiksi sellaiset, jotka ovat yhdenmukaisia ostokäyt-
täytymisessään (Mäntyneva 2003, 26). Yritystoiminnan kannattavuuden kannalta 
on hyvä tarkatella asiakassegmenttejä ja niissä tapahtunutta kehitystä. Kannatta-
van asiakkuuden mukana tulee yleensä hyvä kannattavuuspotentiaali myös tule-
vaisuudessa. Näiden asiakkuuksien säilyttämiseen tulisi panostaa. (Eklund & 
Kekkonen 2011, 30.) 
 
Verrattaessa pitkäaikaista asiakasta uuteen, esimerkiksi halvan hinnan perässä 
tulevaan, sellainen asiakas ei tuo pitkäaikaista arvoa yritykselle. Alennuksilla al-
kava asiakkuus on aluksi muutoinkin tappiollinen. Asiakkuuden lujuus on heikko, 
sillä todennäköisesti kyseinen asiakas siirtyy uudelleen halvan hinnan tai alennuk-
sen perässä uudelleen. Sopimusasiakas on sitoutuneempi, mutta kevyin ehdoin. 
Sopimusasiakas on kuitenkin luotettavampi asiakas, kuin kertaluonteinen tai uusi. 
(Eklund & Kekkonen 2011, 29.) 
 
Preferenssiasikas suosii yritystä aina tarpeen tullen. Asiakas-yrityssuhde on ko-
naisvaltainen. Asiakas ottaa myös itse yhteyttä yritykseen jos hänellä on siihen 
tarve. Ei ole vain yksisuuntaista yritys-asiakaskontaktointia. Preferenssiasiakas on 
niin sanotusti tavoiteasiakkuus, yritys on toiminnallaan ansainnut asiakkaan luot-
Myyntituotot
 -muuttuvat kustannukset
 =Katetuotto
 -kiinteät kustannukset
 =Tulos
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tamuksen. Kuitenkin on syytä huomioida, että tyytyväisyys ja luottamus vaativat 
toimenpiteitä asiakassuhteen jatkuessa. (Eklund & Kekkonen 2011, 30.) 
2.3.3 Yrityksen kilpailukyky ja asiakkaan arvo 
 
Yrityksen täytyy olla kilpailukykyinen tuotteiden, prosessien ja asiakkuuksien 
osalta. Liiketoiminnassa olisi hyvä löytää kilpailuetu, toiminnan alue, missä ollaan 
parempia kuin kilpailijat. Tämä etu tuodaan asiakkaille esille ja annetaan sen toi-
mia lisäarvona yritykselle. Löytämällä ja säilyttämällä lisäarvo yrityksella on 
mahdollisuus menestyä markkinoilla. Aidon kilpailuedun voi saada vain kehittä-
mällä jotain uutta. Vaikka kilpailijat voisivat kopioda yrityksen liiketoimintamal-
lin, hyvät asiakkuudet eivät ole kopioitavissa. (Lehtinen 2004, 31.)  
 
Hintakilpailukyky on kyky vastata kilpailijoille hintavertailussa. Olennaista on 
muistaa yrityksen lisäarvo, mikä halutaan edelleen tuoda esille asiakkaalle. Hinta-
kilpailukyky muodostuu siitä, miten asiakas tulkitsee yrityksen tarjooman arvon 
kilpailutilanteessa. (Lehtinen 2004, 41.) Hinnoittelussa tulisi olla lähtökohtana se, 
että kilpailukykyinen hinta edustaa asiakkaan samaa lisäarvoa (Lehtinen 2004, 
42).  
 
Asiakkaan volyymin merkitys riippuu yrityksestä. Mitä isompi merkitys on pro-
sessilla, sen suurempi merkitys on volyymillä. Mitä isompi merkitys kohdistuu 
yksittäiseen tuotteeseen, sen vähemmän on merkitystä volyymillä. (Lehtinen 
2004, 43.) Asiakasosuus on asiakkuuden kannattavuutta tarkastellessa keskeistä. 
Kyseessä on asiakkuuden koko kannattavuus eikä yksittäisen ostotilanteen kannat-
tavuus. (Lehtinen 2004, 44.) 
  
 20 
 
Kasvu on nykyisten asiakkaiden kanssa usein helpompaa ja kannattavampaa kuin 
uusasiakashankkinnan kautta. Arvo muodostuu taloudellisesta sekä aineettomasta 
arvosta. Odotettu myyntivolyymi on taloudellinen arvo, kun taas strategiset asiak-
kaat, jotka ovat yrityksen uudistumiselle tärkeitä, tuovat aineetonta arvoa. Tärkeä 
peruselementti on kannattavuus asiakkuuksissa.  
Usein on viitattu 20/80-sääntöön, jonka mukaan asiakkaista 20 % tuottavat yrityk-
selle 80 % tuloksesta. (Arantola & Simonen 2009, 15.) 
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3 ASIAKKUUDET JA FINANSSIALAN ASIAKASPALVELU 
 
Asiakkuudenhallinnan näkökulmasta asiakkuuden elinkaari pystytään jakamaan 
neljään vaiheeseen. Ensimmäinen vaihe on asiakkaan hankinta, jolloin asiakkuus 
on epäselvä. Asiakkuus joko alkaa tai ei. Toinen vaihe on asiakkuuden haltuunot-
to, missä aktivoidaan asiakas ostamaan mahdollisimman paljon. Pyritään hyödyn-
tämään asiakkaan koko ostopotentiaali. Kolmas vaihe, asiakkuuden kasvattami-
nen, on ostopotentiaalin pitäminen mahdollisimman korkealla sekä asiakkaan uu-
sien tarpeiden huomioiminen. Neljännessä vaiheessa, asiakkuuden säilyttäminen, 
ollaan vaiheessa, missä toimintoja tehdään asiakkuuksien säilyttämiseksi. (Män-
tyneva 2003, 16.) 
 
 
KUVIO 12. Vakuutussopimuksen elinkaari asiakassuhteessa 
 
Vaiheessa viisi asiakkuus jatkuu joko sitä hoitamalla tai päättyy hoitamattomuu-
teen. Kuvio 12 kuvaa toimintoketjua vaiheittain. 
3.1 Asiakkuuden muodostaminen 
Uusien asiakkaiden hankinnassa on tarkoitus palvella asiakasta ensimmäisellä 
kerralla mahdollisimman laajasti ja kattavasti sekä pyrkiä luomaan siinä samalla 
asiakkuus. Uusia asiakkuuksia hankittaessa kustannukset tulevat kalliimmaksi 
kuin vanhojen asiakkaiden säilyttäminen. Sen vuoksi uuden asiakkaan maksimaa-
linen ostopotentiaali olisi hyvä pyrkiä käyttämään jo asiakkuussuhteen alussa. 
Asiakashankinta 
Tarvekartoitus 
Vakuutustarjous 
Vakuutuspalvelu, 
Ostovaihe 
Hoitovaihe 
Vakuutustapahtumat 
Korvauspalvelu 
Selvitysvaihe 
Suoritusvaihe 
Hoitovaihe TAI 
Päättyminen 
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(Mäntyneva 2003, 20.) Myyntitilanne on yksinkertaisuudessaan asiakkaan tarpei-
den kartoitusta ja niihin ratkaisun tarjoamista. Myynti koostuu myös henkilökoh-
taisen kontaktin perusteella. Hyväkään tuote ei myy itse itseään. (Kannisto & 
Kannisto 2008, 124–125.) 
 
Asiakkaan palveluiden käyttö ja kiinnostus yritystä kohtaan kasvattavat asiakkuut-
ta ja tätä kautta myös asiakasuskollisuutta. (Ylikoski, Järvinen & Rosti 2006,79.)  
Asiakasuskollisuudesta voidaan puhua brandiuskollisuutena, palvelu-
uskollisuutena, myymäläuskollisuutena. (Arantola 2003, 26–27.) 
3.2 Asiakkuudenhallinta 
 
Yksittäisten uusien asiakaskohtaamisten lisäksi finanssiyhtiöt panostavat asiakas-
suhteisiin sekä niiden hoitamiseen. Asiakkuuksien luominen, syventäminen ja 
ylläpito kuuluvat kokonaisuuteen. (Ylikoski, Järvinen & Rosti 2006, 83.) Asiak-
kuudenhallinnan katsotaan olevan taito olla asiakkaan roolissa niin, että ymmärtää 
yritystoimintaa asiakkaan näkökulmasta (Talouselämä 2008). 
 
Asiakkuuden hallinta kattaa asiakaskannan hallinnan, asiakkuuksien hallinnan ja 
asiakaskohtaamisten hallinnan. Sitä voidaan ilmaista myös termillä asiakasajatte-
lu. Ajateltuna asiaa toisinpäin, saadaan asiakas tuottamaan itse itselleen lisäarvoa. 
Asiakashallinta nähdään myös tärkeänä kilpailukeinona. (Tieke 2005.) 
3.3 Asiakkuuden kehittäminen 
 
Mitä tyytyväisempiä asiakkaat ovat, sen todennäköisempää on heidän asiakkuu-
tensa pitkäkestoisuus. Pisimmät ja vakituiset asiakkuudet ovat liiketoiminnalle 
tuottavimpia. Hyvä laatu liiketoiminnassa vaikuttaa positiivisesti myös kannatta-
vuuteen. Jo sitoutunut asiakaskanta on kannattavuuspotentiaaliltaan suurinta. Asi-
akkuuksia tunnistamalla saadaan tietoa mahdollisesta ostopotentiaalista: mitä si-
toutuneet asiakkuudet voisivat vielä tuoda yritykselle. On havaittu, että asiakas-
poistumaa vähentämällä muutamallakin prosentilla yritys voi parantaa kannatta-
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vuuttaan huomattavasti. Asiakkuuksien johtamisen edellytys onkin, että ymmärre-
tään asiakkuuksien potentiaali ja taloudellinen kannattavuus. (Mäntyneva 2003, 
21.) 
3.4 Asiakasuskollisuus 
 
Asiakasuskollisuutta voidaan kuvata myös sanoilla asiakkuuden lujuus. Lujuus 
käsittää asiakkuutta laajemmin, kun taas asiakasuskollisuus lähinnä käsittää tun-
nepuolen sitoutumisen. Asiakkuus voi olla luja esimerkiksi sen vuoksi, ettei asi-
akkaalla ole vaihtoehtoja. Kuvio 13 kuvaa ideaalia asiakkaan sitoumisen tasoa. 
Useissa tutkimuksissa on todettu, että uskollisimmat ja asiakkuudeltaan lujimmat 
asiakkaat ovat arvokkaimpia myös liiketoiminnan kannalta. Lujasti sitoutuneet 
asiakkuudet ostavat enemmän ja paremmalla hinnalla. (Lehtinen 2004, 25.) 
 
 
 
KUVIO 13. Asiakkuuden lujuus 
 
Asiakkaisiin on hyvä pyrkiä vaikuttamaan päätöksentekohetkellä, ei ainoastaan 
silloin kun asiakas toimii ja esimerkiksi siirtyy toisen yrityksen asiakkaaksi. Yri-
tykset, joilla on resursseja ottaa huomioon signaaleja asiakkailta, ovat kyenneet 
lisäämään asiakassuhteiden pysyvyyttä. Asiakkuuksien säilyttämisen toimet liitty-
vät vahvasti asiakkaan ymmärtämiseen. Asiakkuuksien keston pidentäminen ja 
asiakasuskollisuus saavutetaan panostamalla asiakastyytyväisyyteen sekä yksittäi-
seen asiakkaaseen, tunnistaen sekä aktiivisen asiakasuskollisuuden että passiivisen 
 + Ideaali
  Vanki Ideaali-
lujuus
Sitouttaminen
  Riski Tunne-
lujuus
 +
Sitoutuminen
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asiakasuskollisuuden. Aktiivinen asiakas pysyy asiakkaana omasta tahdostaan ja 
passiivinen siirtyy todennäköisesti halvemman tarjonnan mukana kilpailijalle. 
(Mäntyneva 2003, 23.) 
 
Asiakkaan uskollisuutta ei voi ostaa. Asiakaslujuutta rakennetaan merkittävien 
asiakaskokemusten kautta. Rahaetuudet ovat muuttuneet perusosiksi palvelussa, 
mistä yritykset eivät enää tee itselleen kilpailuetua.  Hinnoittelumarkkinointi on-
kin suunnattu tavoittamaan yritysten vaihtajia kuin asiakasuskollisuutta herättä-
mään. (Arantola 2003, 148.) 
3.5 Asiakkuuden arvo 
 
Asiakkuuden arvoa tarkastellaan yrityksen näkökulmasta, niiden potentiaalista 
arvoa nyt ja tulevaisuudessa. Tarkastelun kautta yritys pystyy segmentoimaan 
asiakkuudet eri arvokategorioihin. Asiakkuuksia voidaan tarkastella kahdesta eri 
näkökulmasta: arvon ja asiakkuuden lujuuden kautta. Asiakkaan näkökulma asi-
akkuuteen poikkeaa tässä yrityksen näkökulmasta. Nämä kaksi eri katsantaa yh-
distämällä ja hyödyntämällä voidaan luoda tehokkaat asiakasstrategiat ja hoito-
mallit, millä maksimoidaan kaikki vapaana olevat resurssit yrityksiin mahdolli-
simman tehokkaasti. (Lehtinen 2004, 123.) 
 
Asiakkuutta voidaan tarkastella volyymin kautta. Silloin asiakkaan volyymia suh-
teutetaan yrityksen volyymiin. Tällä selviää, mitkä asiakkaat ovat volyymin suh-
teen strategisesti tärkeimpiä yritykselle. Kääntöpuolena on, että merkittävä asiakas 
on myös isompi riski yritykselle. Tuottavampien asiakkuuksien poislähteminen on 
olemassaoleva riski yritykselle. Asiakkuuksien kannattavuuden laskeminen onnis-
tuu katelaskelmalla: lasketaan asiakkuuden tuotto, josta vähennetään asiakkuuden 
kustannukset. (Lehtinen 2004, 123.) 
 
Asiakkuuksien arvoa tarkastellaan nykyarvon sekä tulevaisuuden potentiaalisen 
arvon kautta. Asiakkuuden arvon keskeinen merkitys on siinä, miten paljon yritys 
voi saada irti asiakkuudesta. Tarkastelutapoja voi olla esimerkiksi asiakkaan arvo 
sekä asiakkaan lujuus. Painotukset ovat eri näissä asioissa. (Lehtinen 2004, 123.) 
 25 
 
Asiakkuuden potentiaalisen arvon tarkastelu on hankalaa ja edellyttää onnistuak-
seen asiakkaiden tuntemista. Tulevaisuuden arvoa tarkastellaan kahdesta eri näkö-
kulmasta: asiakasosuus ja potentiaalisen asiakasosuuden määrä ja asiakasosuus ja 
toimialan kasvu. Asiakasosuus kuvaa määrää, jota yrityksellä on asiakkuudesta, 
verrattaessa sitä toimialan liiketoimintaan. (Lehtinen 2004, 125.) 
 
Asiakkuuden kannattavuuden keskeinen näkökulma on asiakkuuden pituus. Yri-
tykselle on kannattavinta ja arvokkainta pidempi asiakassuhde. Asiakkaan arvo 
voidaan esittää lukuina, joilloin tiedetään asiakkaan tuoma liikevaihtoon. (Lehti-
nen 2004, 127.) Asiakkuuksien potentiaaliarvoa on hankalampi määrittää. Asiak-
kaat pitäisi tuntea tasolla, mihin ei välttämättä ole resursseja, yleensä asiakkuuksi-
en määrä on niin suuri, ettei siihen sen vuoksi ole käytännön mahdollisuutta. 
(Lehtinen 2004, 135.) 
3.6 Finanssialan asiakaspalvelu 
 
Euroopan unionin direktiivi, hyväksytty vuonna 2002, määrittelee finanssipalve-
luiksi pankki-, luotto- ja vakuutuspalvelut. Finanssipalvelut ovat asiantuntijapal-
veluita. Asiantuntijuus liittyy itse finanssituotteisiin, kuin myös sen asiakaspalve-
luun. Finanssialalla tarjottujen palveluiden ominaisuudet lähtevät yrityksen toi-
minta-ajatuksesta. Yrityksillä on selkeät tavoitteet ja keskeisin niistä on taloudel-
linen tulos. OKO:n perustehtävä on kiteytettynä turvata omien omistajajäsenien 
sekä asiakkaiden kestävä taloudellinen menestys ja edistää sitä. (Ylikoski, Järvi-
nen & Rosto 2006, 9−11.) 
 
Asiakkaalla on mahdollisuus ottaa kaikki finanssipalvelunsa samalta yritykseltä ja 
saada niihin esimerkiksi taloudellisia etuja. Asiakas pohtii valintatilanteessa valit-
semaansa palvelun sisältöä, palvelun kustannuksia ja palvelukanavaa tai kanavia 
joita tarvitsee. Vakuutusalan arviointi asiakkaan puolelta liittyy fyysisiin ja aistein 
havaittaviin tekijöihin. Mielikuva yrityksestä, aistittava materiaali, muun muassa 
esitteet ja ehdot, kuin myös asiakaspalvelu, rakentavat asiakkuuksien syntyä ja 
säilyvyttä. (Ylikoski, Järvinen & Rosto 2006, 30−31.) 
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Finanssipalvelun ostoprosessi käynnistyy asiakkaan tarpeesta. Joko uuden asiak-
kuuden synnyttäminen tai jo olemassa olevan asiakkuuden säilyttäminen asiakas-
palvelun keinoin, on finanssialan työntekijöiden haaste. Osaava asiakapalvelija 
edistää asiaa omalla panoksellaan. Asiakastyypin tunnistaminen ja sen mukainen 
palvelujen tarjoaminen on huomioitava asia asiakaspalvelutilanteessa. (Ylikoski, 
Järvinen & Rosto 2006, 34−35.) 
 
Vakuutusyhtiötä vaihdetaan pääosin vakuutusmaksujen vuoksi. Toiseksi isoin syy 
on huono asiakaspalvelu. Asiakaspalvelu toimii yrityksen käyntikorttina antaen 
toiminnasta tiettyä kuvaa asiakaspinnassa. Yrityskuva on valmisteltu etukäteen ja 
työntekijät perehdytetään toimeen tullessa kaikki samalla tavalla. (Ylikoski, Järvi-
nen & Rosto 2006, 39.) Monissa finanssipalveluissa on tarjolla henkilökohtaista 
palvelua asiakkaille. Haaste asiakaspalvelussa on siinä, miten tekniikan ja inhimil-
lisen asian esittäminen onnistuu niin, että asiakkaan palvelukokemuksen arvo kas-
vaa ja tunne on turvallinen. Hyvä vuorovaikutustilanteen hallinta viestii palvelun 
käyttäjälle, asiakkaalle, että häntä arvostetaan. Onnistunut vuorovaikutus vahvis-
taa asiakaspalvelijan käsitystä myös omasta osaamisestaan ja ammattitaidosta. 
Asiakkaalle kontakti on lyhyt hetki, ja vaikka asiakaspalvelijan päivä sisältäisi 
näitä lyhjyitä tapaamisia useita kymmeniä, kaikkia tulisi palvella hyvin ja antaa 
myönteinen kuva työnantajana toimivasta finanssiyhtiöstä. (Ylikoski, Järvinen & 
Rosto 2006,57.) 
 
Palvelun tuottamisessa saattaa tapahtua myös virheitä. Jokin palvelun laatuteki-
jöistä saattaa esimerkiksi epäonnistua. Ettei asiakkuutta menetettäisi, virheet pitää 
korjata. Finanssipalveluissa asiakkaat kokevat pahimmaksi virheeksi asiakaspal-
velijan asenteen. Tilanteissa, joissa saa virheen korjattua, pelastaa tämä virheen-
korjaus todennäköisesti koko asiakassuhteen. (Ylikoski, Järvinen&Rosto 2006, 
71−72.) 
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4 CASE: PÄIJÄT-HÄMEEN OSUUSPANKKI 
 
OP- Pohjolan historia juontaa vuoteen 1902, jolloin Osuuskauppojen Keskus-
lainarahasto perustettiin. Palovakuutus osakeyhtiö Pohjola perustettiin vuonna 
1891. Vuonna 2005 vakuutusyhtiö hankittiin finanssiryhmään. Tänä päivänä OP-
Pohjola-ryhmä on Suomen suurin finanssiryhmä. (OP 2014.) 
 
OP-Pohjola-ryhmän rakenne koostuu 180 osuuspankista, sekä niiden omistamasta 
OP-Pohjola osk, tytär- ja lähiyhteisöineen.  Pohjola Pankki Oyj on OP-Pohjola 
osuuskunnan merkittävin tytäryhtiö.  Pohjola Pankki tarjoaa asiakkailleen pankki-, 
vahinkovakuutus- ja varainhoitopalveluja.  Muita tytäryhtiötä ovat OP-Palvelut 
Oy, Helsingin OP Pankki Oyj, OP-Henkivakuutus Oy, OP-Rahastoyhtiö Oy, OP-
Asuntoluottopankki Oyj, OP-Korttiyhtiö Oyj ja OP-Eläkekassa sekä OP-
Eläkesäätiö. OP-ryhmällä on 4,2 miljoonaa asiakasta. OP ryhmässä oli vuoden 
2013 lopussa työntekijöitä 11983. (OP 2014.) 
 
OP-ryhmä tarjoaa asiakkailleen keskittämisedut sekä maan kattavimman ja moni-
puolisimman pankki-, sijoitus- ja vakuutuspalveluiden kokonaisuuden. OP-
ryhmän liiketoiminta on jaettu kolmeen. Osat ovat pankkitoiminta, vahinkovakuu-
tus ja varallisuudenhoito. OP-ryhmän perustehtävä on edistää omistajajäsenien, 
asiakkaiden ja toimintaympäristöntaloudellista menestystä, turvallisuutta sekä 
hyvinvointia. (OP 2014.) 
 
Uusi nimilyhenne OP tulee Osuuspankin ja Pohjolan liitosta. Nimen muutos sine-
töi pankki- ja vahinkovakuutuksen yhdentymisen. Tämä uusi nimi on osa asiak-
kaiden omistaman finanssiryhmän rakentamista, jonka alla toimivat molemmat 
vahinkovakuuttaminen sekä varallisuudenhoito. OP-ryhmän uusi nimi otetaan 
virallissti käyttöön 1.1.2015 alkaen. (OP 2014.) 
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4.1 OP-Pohjola osk 
 
OP-Pohjola on osuuspankkien keskusyhteisö. Se tuottaa, kehittää sekä ylläpitää 
OP-Pohjola-ryhmään kuuluvien yritysten palveluita esimerkiksi liiketoiminnan 
kehittämispalveluita sekä tietotekniikkapalveluita. Sen tehtävänä on ohjata ryh-
män toimintaa sovitun strategian mukaisesti. Se valvoo toimintojen kannattavuut-
ta, riskien hallintaa, yhteisten pelisääntöjen noudattamista sekä toiminnan lailli-
suutta.  Vastuualueeseen kuuluu myös toimintaympäristön- ja toimialamuutosten 
tarkkailua sekä yrityskuva. OP-Pohjolan toiminta jakautuu kolmeen liiketoimin-
tasegmenttiin. Ne ovat Pankkitoiminta, Vahinkovakuutus ja Varallisuudenhoito. 
(OP 2014.) 
 
Osuuspankit tarjoavat toimialueensa kotitalouksille sekä pk-yritysasiakkaille, 
maa- ja metsätalousasiakkaille sekä julkiselle sektorille kilpailukykyiset pankki-
palvelut. Yritysmuotona osuuspankit ovat osuuskuntia. Niiden päätöksenteon ar-
voihin kuuluu jäsen ja ääni-periaate. Jäsenkunta muodostuu pääosin yksityishen-
kilöistä. (OP 2014.) 
 
OP-palvelut on OP-Pohjola osuuskunnan tytäryhtiö. Sen omistus on sataprosentti-
nen. Se vastaa ryhmän tuotteiden ja palveluiden kehittämisestä, tuottamisesta ja 
ylläpitämisestä. Se huolehtii muun muassa verkkopalveluiden toiminasta, pankki- 
ja sijoituspalveluiden sujumisesta sekä erilaisten materiaalien tuotannosta. (OP 
2014.) 
 
Pohjola-konserni on suomalainen finanssipalveluyritys. Se tarjoaa asiakkaille, 
yrityksille, yhteisöille ja yksityishenkilöille, pankki-, varainhoito- ja vahinkova-
kuutuspalvelut. Pohjolan tavoitteena on vahvistaa markkina-asemia kaikilla liike-
toiminta-aleilla. Kaikissa painotus on kannattavuudessa. Pankkitoiminnassa on 
tavoite olla Suomen johtava yritys- ja investointipankki. Varainhoidossa tavoite 
on johtava asema Suomessa. Instituutioden varainhoitajana Pohjola on johtava 
suomalainen palveluntarjoaja. Vahinkovakuutustoiminnassa Pohjola on maksutu-
lolla mitattuna Suomen johtava vahinkovakuuttaja. Tavoite on vahvistaa markki-
na-asemaa henkilöasiakkaissa. (OP 2014.) 
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4.1.1 OP-ryhmän toimintastrategia 
 
OP-Pohjolan toiminnan lähtökohta on osuustoiminnallisuus. Ryhmän arvot ovat 
ihmisläheisyys, vastuullisuus ja yhdessä menestyminen. Strategian keskiössä on 
asiakas. Ryhmän kilpailuedut ovat kokonaisvaltainen finanssipalvelu, parhaat 
keskittämisedut, suomalaisuus ja vakaus.  Tarjolla on markkinoiden kattavin vali-
koima finanssipalveluja ja palkitsevin keskittämisetukokonaisuus. OP-Pohjola 
haluaa toiminnallaan edistää suomalaisten hyvinvointia ja palveluita kehitetään 
suomalaisten tarpeisiin. Toiminta on pitkäjänteistä, luotettavaa ja turvallista. (OP 
2014.) 
 
OP-ryhmän asiakaslupaus kuvastaa myös valittua strategiaa. ”Yhdessä hyvä tulee” 
slogan kiteyttää molemmat puolet toiminnasta: asiakaspinnan sekä OP-ryhmän 
sisäisen yhtenäisyyden tärkeyden. Sisäinen toiminta heijastaa turvallisuutta asiak-
kaille kuin myös työntekijöille, vaikutus on positiivitiivinen palvelukykyyn. Pe-
rustehtävänä OP-ryhmässä on tarjota pankki- ja vakuutuspalveluiden kokonaisuut-
ta, joka helpottaa asiakkaan elämää ja yrittäjille on tukena liiketoiminnassa. (OP 
2014.) 
4.1.2 Etuasiakkuus, Keskittäjäasiakkuus ja OP-asiakasomistajuus 
 
OP asiakasomistajuus on osuuspankin asiakkuuden omaleimaisuustekijä. Asia-
kasomistajuus tarkoittaa mahdollisuutta osallistua pankin hallintoon sekä päätök-
sentekoon. Asiakasomistajuus tuo myös etuja asiakkaalle, kun raha-asiointi on 
keskitetty osuuspankkiin. (OP 2014.) 
 
Keskittäjäasiakas on Pohjolan etuasiakas sekä OP-bonusasiakas. Etuasiakkuus 
saadaan vakuutuspalveluiden keskittämisestä Pohjolaan kolmella eri vakuutus-
ryhmällä. OP-bonus asiakkuuden lisääminen siihen muuttaa asiakkuuden keskittä-
jäksi, jolloin hyöty asiakkaalle on isompi. Esimerkiksi vakuutuspalvelut, päivit-
täisasiointi palvelut ovat edullisemmat asiakkaalle ja asiakkaalle kertyy OP-
bonuksia. OP-bonukset hyödynnetään pankkipalveluiden kustannuksiin kuin 
myös vakuutusmaksuihin. (OP 2014.) 
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4.1.3 OP-Pohjolan organisaation muutos sekä tuotto-osuus  
 
Helmikuussa 2014 OP-Pohjola tarjoutui ostamaan pois pörssiyhtiö Pohjola Pankin 
osakkeet ja alkoi uudistaa sen organisaatiorakennetta. Ryhmän osuuspankit hank-
kivat nyt pääomaa oston mahdollistamiseksi ja tarjoavat osuuspankkien jäsenille, 
asiakasomistajille, uudenlaista sijoutusmahdollisuutta, OP:n tuotto-osuutta. Tuot-
to-osuuksia voivat ostaa vain OP-Pohjolan osuuspankkien asiakasomistajat. Kun 
sijoittaa tuotto-osuuteen, sijoittaa osuuspankkiin yrityksenä. Tuotto-osuus on 
"oman pääoman ehtoinen sijoitus". Tarkoittaen sitä, että jos yritys joutuu vaikeuk-
siin, sijoittaja saa rahansa takaisin muiden velkojen ja velvoitteiden maksun jäl-
keen, jos rahaa vielä on. (Simola 2014.) 
4.2 Tutkimuksen toteutus, tutkimusmenetelmät ja tavoite 
 
Tutkimus toteutettiin haastattelemalla puhelimitse asiakkuutensa päättäneitä asi-
akkaita. Tutkimuksen kvalitatiivinen osuus ovat haastattelut ja pienen otoksen 
läpikäynti kirjallisesti. Isoin osa tutkimustuloksista esitetään diagrammina, joten 
tulosten kokoamiseen käytetään myös kvantitatiivistä tapaa. Eri tutkimustyylit 
täydentävät ja tukevat tulosten esittämistä. 
 
Tutkimustavoitteena oli saada asiakaspinnasta tietoa siitä, mitkä ovat olleet Päijät-
Hämeen osuuspankille vahinkovakuutusasiakkuuksien asiakaspoistumassa 
isoimmat syyt. Isoimmat muutokset tapahtuvat OP-ryhmän kautta ja keskitetysti 
siten kaikkialla. Tosin muutoksiin voidaan vaikuttaa silti paikallisesti vieden tut-
kimuksentuloksia eteenpäin ja ottamalla paikallisesti käyttöön eri keinoja hiipu-
man auttamiseksi. 
 
Pääteema tutkimuksessa oli selvittää syitä pankin kannattavimpien asiakkuuksien 
päättymiselle. Tietoja pyrin saamaan esittämällä pääkysymyksen, sekä viemällä 
keskustelua eteenpäin muutamalla apukysymyksellä, haastattelun runko löytyy 
opinnäytetyön liitetiedoista (Liite 1). Haastattelutilanteet olivat suurimmaksi 
osaksi avointa keskustelua, joten runko saattoi tapauskohtaisesti poiketa. Tiedon 
keruu meni asiakaskohtaisesti eteenpäin ja asiakkaan eri reaktiot huomioon ottaen. 
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Vaikka tiedon keruu muodostui suurinmaksi osaksi asiakkaan mukaan meneväksi 
keskusteluksi, satiin vastaukset kysymyksiin. 
 
Asiakkaille soitettiin osissa syksyllä ajalla 1.9.–30.9.2014 ja lista asiakkuuksista 
saatiin Pohjolalta. Asiakkuuksien läpi käynti, sieltä ensin poistettaessa asiakkuu-
tensa uusineet, koostui sen jälkeen suppeampi lista asiakkaista kenet kontaktoin ja 
haastattelin. Yli sataan asiakkaaseen otettiin yhteyttä.  
4.3 Tutkimuksen tulokset ja analysointi 
 
Tutkimustulos oli seuraavanlainen. Osuudet olivat hinnoittelu 73,9 %, asiakaspal-
velu 14,5 %, muut syyt 8,7 % ja vahinkovakuutusturva 2,9 %. Asiakashaastattelun 
perusteella Pohjolan vakuutuspalvelut ovat kalliimpia kuin kilpailijoiden, isommat 
vahinkovakuutuspaketit koetaan toisaalla halvemmiksi. Toisena syynä, tosin mon-
ta prosenttia kokonaismäärästä pienempänä, oli asiakaspalvelu. Joissain tapauksis-
sa huono asiakaspalvelukokemus riitti päätöksentekoon siirtää asiakkuus pois 
Pohjolasta. Asiakaspalvelun tasolla on väliä asiakkaalle. Muut syyt ja vahinkova-
kuutusturva olivat pieniä osa-aluita prosentuaalisesti kokonaismäärästä. Vain 
muutama piti vahinkovakuutusturvaa heikompana kuin kilpailijalla, siihen syyhyn 
tosin liittyi myös hinnoittelu. Muut syyt taas sisälsivät vakuutustalouksien yhdis-
telyjä, työskentelyä kilpailevalla vakuutusyhtiöllä tai lähisukulaisen työskentelyä 
kilpailijalla. 
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KUVIO 14. Asiakkuuksien päättymisten syyt 
 
Kuviosta 14 näkee selkästi jaottelun syiden välillä, mitkä syyt asiakkaat kokevat 
isoimmaksi ja mitkä pienimmäksi. Hinnoittelu erottuu joukosta isoimpana syynä 
asiakkuuksien päättymiselle. 
4.4 Haastattelut 
  
Haastateltavien laajuuden vuoksi vastauksista kerätyt pääsyyt esitetään kuviona 
(Kuvio 14). Neljän haastattelun vastaukset kysymykseen ”miksi lopetitte asiak-
kuuden Päijät-Hämeen osuuspankissa?” ovat tässä eriteltyinä. 
 
Haastateltava 1 
 
 Asiakas palvelu oli nyrpeää, eikä pohjolan asiakkaaksi 
tulla uudelleen ennen kuin kyseinen nirppanokka on 
poistunut. Minä asioin konttorissa *** ja hän tekee 
vain omat laskelmat meille vaikka ei meitä kuunnellut 
yhtään tapaamisen aikana. Täysin huonoa palvelua 
täällä ***. 
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Tästä vastauksesta selkeästi ymmärsi, ettei asiakas ole palaamassa asiakkaaksi 
pohjolaan. Hän ei myöskään ollut kiinnostunut keskittämisestä saatika uusista 
tarjouksista. Mielipide Pohjola vakuutusyhtiöstä oli vahvasti henkilöitynyt yhteen 
ihmiseen. Asiakaspalvelun tärkeys korostuu. 
 
Haastateltava 2 
 
 Syynä meidän vakuutuksien lähtemiselle on yksi syy ja 
se on hinta. Kaikkien mahdollisten alennusten ja kam-
panjoiden jälkeen siltikin ovat kalliit hinnat. Eläkeläis-
papalla ei ole varaa näin kalliisiin vakuutuksiin. Hyvä 
mielikuva siis kyllä pohjolasta noin muutoin ettei mi-
kään muu ole mennyt vikaan, mutta kallis vakuutusyh-
tiö on juu. 
 
Tämän asiakkaan kohdalla kyse oli ainoastaan hinnoittelusta ja henkilökohtaisen-
tilanteen vuoksi piti vahinkovakuutushiontoja kalliina. Haastateltava oli ollut 
muutaman viimeisen vuoden jo eläkkeellä 
 
Haastateltava 3 
 
 Vakuutuksien kallis hinta ratkaisi. Ajoneuvon vakuu-
tushinta oli jopa satasia halvempi toisessa yrityksessä, 
joten raha ratkaisi asian. Ei ole mitään ikävää sanot-
tavaa yhtiöstä muutoin ja pankkiasiointi onkin meidän 
perheellä siellä. 
 
Haastateltavan syy vahinkovakuutuksen hankkimiseen kilpailevalta yritykseltä oli 
selkeästi hinta. Usealla haastateltavalta sai saman syyn, jos hinta on usean sata 
euroa eri kilpailijalla, silloin siitä tulee helposti ratkaiseva tekijä päätöksessä. 
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Haastateltava 4 
 
 Vakuutusasiointini siirsin toiseen yhtiöön, koska siir-
ryin sinne työtekijäksi. Ymmärrettävästi sain sieltä 
henkilökunnan etuudet käyttööni. Muuta ihmeempää 
syytä ei siis ole asiakkuuden loppumiselle. 
 
Tämän asiakkaan tapauksessa syy on kuviossa 14 kohta ”muu syy”. Tietysti työn 
kautta saatujen etuuksien kanssa on vaikea kilpailla hinnoissa sekä tässä tapauk-
sessa on myös mahdotonta kilpailla uskollisuutta vastaan, mikä on asiakkaalla 
työnantajaa kohtaan. 
4.5 Jatkotoimet ja johtopäätökset 
 
Haastateltavilta kysyttiin keskustelun päätteeksi heidän mielikuvaansa OP-
ryhmästä. Vastaukset jakaantuivat melko tasaisesti kahteen. Ne, ketkä olivat siir-
täneet asiakkuutensa toiseen yhtiöön hinnoittelun vuoksi, voisivat harkita siirtä-
vänsä asiakkuutensa takaisin, jos Pohjolan vahinkovakuutuksen hinnoittelu muu-
uttuisi. Toki joukosta löytyi myös niitä, ketkä eivät tulisi takaisin, vaikka hinnoit-
telu olisi mitä. Ne asiakkaat jotka olivat asiakaspalvelun vuoksi tai vakuutustur-
van takia siirtäneet asiakkuutensa toisaalle, eivät olleet kiinnostuneita siirtymään 
takaisin. Keskuteluiden yhteenvetona OP-ryhmä on postitiivisena jäänyt asiakkai-
den mieleen noin 80 %:lle soitetuista, kun taas loput 20 % ovat päätöksessään 
enemmän lopullisia. 
 
Haastetteluiden tuloksena on näkyvissä asiakkaiden mieltymys pitää Pohjola va-
hinkovakuutusyhtiötä kalliina. Tähän tietysti kehitysehdotuksena olisi kilpailuky-
kyisten hintojen määrittely, että asiakkuuksista voitaisiin kilpailla myös hinnan 
avulla. Yrityksellä on varmasti vakuutusturvan hinnan muodostuminen tarkoin 
laskettua. Kuitenkin tutkimuksen tuloksiin nojaten hinnoittelun tarkastaminen 
kilpailijoihin nähden olisi suositeltavaa. 
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Asiakaspalvelun tärkeys on huomattava ja sen vuoksi saattavat jopa asiakkuudet 
päättyä. Asiakaspalvelijoiden jatkuva kehittäminen sekä palveluntason tarkasta-
minen auttavat ainakin vähentämään asiakkaiden huonompia kohtaamisia asiakas-
palvelussa.  Tosin kaikkia asiakkaita ei pystytä miellyttämään, mutta osaltaan 
asiakaspalvelun puolelta vältettäisiin ylilyönnit. Pohjolan vahinkovakuutusyhtiöllä 
on kuukausiseuranta työntekijöille, joten palautteet asiakkailta käsitellään henki-
lökohtaisesti asiakaspalvelijan kanssa kuukausitasolla. Muutoinkin työntekijöiden 
työskentely on tarkasti valvonnassa. 
4.6 Tutkimustulosten luotettavuus 
 
Tutkimusmateriaali eli lista vuonna 2013 asiakkuutensa päättäneistä asiakkaista 
oli saatavilla ennen haastattelujen aloittamista. Asiakkaan vahinkovakuuttamisen 
tietoihin tutustuin ennen soittoyritystä. Taustatutkimus auttoi haastattelutilantees-
sa ja teki asiakkaan kanssa keskustelusta luontevampaa. 
 
Haastatelluista asiakkaista 18,7 % oli uusinut asiakkuutensa eli heidän kohdallaan 
tilanne oli muuttunut tutkimusmateriaalista. Soitoista 49, 6 % saatiin kiinni, 31,7 
%:iin soitoista ei vastattu. Asiakkailta haastattelemalla saatu tieto tuki myös Poh-
jolan asiakaskannantietoja. Jokaisella Pohjolan asiakkaalla on olemassa oma asi-
akkuusivu, josta näkee tehdyt muutokset ja tapahtumat. Näiden molempien tieto-
jen tukiessa toisiaan, asiakkaan kertoman sekä asiakastietokannan, voisi tutkimuk-
sen tulosta määritellä luotettavaksi sekä saatua tietomateriaalia riittäväksi. Luotet-
tavuutta tutkimustulokseen tuo saadut vastaukset asiakkailta henkilökohtaisesti. 
4.7 Alan tulevaisuuden näkymät 
 
Päijät-Hämeen osuuspankin Pankinjohtajan, Virpi Saaren, mietintä tulevaisuuden 
suunnasta 10 vuoden periodilla vakuutus- sekä pankkitoimialalla on vastaavaa 
(Liite 2). Vaikka pankki- ja vakuutustoiminnan fuusioitumisesta on mennyt use-
ampi vuosi, on todennäköistä että molempien alojen erityisosaamista ja ammatti-
taitoa tullaan silti tarvitsemaan tulevaisuudessa. Hybridit, eli moniosaajat, eivät 
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ole tuottaneet niin paljoa tulosta, että sen nähtäisiin olevan tulevaisuudessa ainoa 
työmuoto. Oman alansa ammattilaisia tullaan varmasti tarvitsemaan.  
 
Tulevaisuutta että jo nykypäivää on finanssilan sulautuminen, pankki- ja vahinko-
vakuutusalalla. Kilpailun syntymisen ei katsota olevan uhka OP-Pohjolan tulevai-
suudelle, koska ryhmän toiminta on saanut useamman vuoden etumatkaa muihin 
alalla toimiviin nähden. Siihen, että fuusioitunut liiketoiminta saataisiin toimi-
maan sujuvasti, menee vuosia. (Saari 2014.)  
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5 YHTEENVETO 
 
Tutkimuksen tarkoitus oli tutkia Päijät-Hämeen osuuspankin keskittäjäasiakkai-
den asiakkuuksien päättymistä. Tarkastelunäkökulma lähti Pohjolan vahinkova-
kuutusasiakkaista, joilla on myös pankkiasiointi Osuuspankissa. Tutkimus oli 
toimeksianto Päijät-Hämeen osuuspankilta. Keskittäjäasiakas, jolla on vahinkova-
kuutusasiointi sekä pankkiasiointi osuuspankissa, on kannattavin asiakas yritys-
toiminnalle tulomääräisesti. 
 
Tutkimus toteutettiin puhelinhaastatteluna sekä avoimia kysymyksiä käyttämällä. 
Tukimus tulokset muodostuivat haastatteluista saatujen tietojen perusteella. Tut-
kimustulokset esitettiin kumpaakin tapaa hyödyntäen, sekä kvalitatiivisesti että 
kvantitatiivisesti. Pääsyyt päättää asiakkuus esitellään kuvion avulla, mutta myös 
syitä esitetään suorina lainauksina asiakkailta. Pääsyinä asiakkuuksien päättämi-
selle olivat hinnoittelu sekä asiakaspalvelu. 
 
Tutkimustulosten perusteella suositeltiin kehitysehdotuksena tarkastaa yrityksen 
vahinkovakuutustuotteiden hinnoittelua sekä jatkaa panostamista asiakaspalvelun 
laatuun. Tutkimuksentuloksia voidaan pitää luotettavina, koska asiakkaiden Poh-
jolan vahinkovakuutusasiakkuustiedoista löytyi näistä tehdyistä muutoksista yh-
teneväiset tiedot, mitkä keräsin haastatteluiden kautta. 
 
Tutkimustulokset on saatu Päijät-Hämeen osuuspankin asiakkuuksia tutkimalla. 
Tutkimuksella oli myös maantieteellinen rajaus ja asiakkuudellinen. Asiakaspal-
velun laaduntarkkailu koskee toki myös kaikkia muita toimipaikkoja ja voi sen 
vuoksi olla kehitysehdotuksena koko OP-ryhmälle. Sen tärkeys on yhtä samanlai-
nen sijainnista huolimatta. Toinen ja isoin vaikuttava tekijä asiakkuuksien päätty-
miselle oli hinnoittelu, jonka tämänkin vaikutus varmasti koskee myös muita toi-
mipaikkoja ja asiakkuuksia Päijät-Hämeen alueen ulkopuolella. Pääasiallisesti 
tutkimustulosten mukaiset kehitysehdotukset koskevat tutkittavaksi valikoituja 
asiakkuuksia Päijät-Hämeen alueella. 
 
Tutkimustulosten myötä ja sieltä esiinnousseena pääsyynä asiakkuuksien päätty-
miselle olevan hinnoittelun vuoksi, lisätutkimuksena olisi voitu lähteä tekemään 
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vakuutustoimialojen tuotteiden hinnoittelun vertailua. Vakuutusten hintavertailun 
kautta olisi havainnoillistettu hinnoittelun eroja yhtiöittäin ja sen avulla saatu lisä-
painoarvoa tähän tutkimukseen. Vertailuna voisi esimerkiksi käyttää pakollista 
liikennevakuutusta tai muuta helposti vakuutusturvaltaan vertailtavaa vakuutus-
tuotetta. 
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LIITE 1. Haastattelun runko 
 
Pääkysymys 
 
1. Asiakkaan lähdön syyt, Miksi lopetitte asiakkuuden Päijät-Hämeen 
Osuuspankissa? 
 
Apukysymykset 
 
1. Syynä yhtiönvaihto? Miksi? 
2. Syynä asiakaspalvelu? Mitä on tapahtunut? 
3. Mikä mielikuva on asiakkaalle jäänyt Pohjola vakuutusyhtiöstä? 
 
 
 
LIITE 2. Teema haastattelu 
 
Pääkysymys 
 
1. Mitkä ovat tulevaisuuden näkymät noin 10 vuoden perspektiivillä vakuu-
tus- ja pankkitoimialalla? 
 
Muut aiheet 
 
 Toiminnan palkkiojärjestelmän muutos 
 Tulevaisuudessa eri toimintojen keskittäminen ryhmän sisällä tai ulkois-
taminen 
